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ABSTRAK 
 
Senyum karyawan merupakan hal penting yang ditampilkan ketika memberikan 
pelayanan karena akan menimbulkan perasaan puas dan tidak puas. Tujuan 
penelitian ini adalah mengetahui perbedaan senyum tulus dan senyum tidak tulus 
dalam pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Partisipan penelitian berjumlah 
112 mahasiswa aktif Universitas Negeri Makassar, berusia 18-24 tahun, dan 
minimal satu kali dalam seminggu mendatangi rumah makan/restoran. Penelitian 
ini adalah true experiment dengan desain eksperimen between participant 
independent variable with three condition. Hipotesis dianalisis dengan 
menggunakan Kruskal-Wallis test dan Mann-Whitney U test. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa ada perbedaan yang signifikan kepuasan konsumen dilihat 
dari tipe senyum p = 0,000 (p < 0,05). Tipe senyum dalam hal ini adalah senyum 
tulus, senyum tidak tulus, dan tanpa senyum. Partisipan yang mendapatkan narasi 
senyum tulus memiliki tingkat kepuasan konsumen yang tinggi dibandingkan 
pada partisipan yang mendapatkan narasi senyum tidak tulus dan tanpa senyum. 
Penelitian ini memberikan kontribusi dalam bidang pelayanan untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen, maka karyawan perlu menampilkan senyum 
tulus ketika melayani konsumen. 
 
Kata kunci: Kepuasan konsumen, Senyum tulus, Senyum tidak tulus 
 
Kepuasan dan ketidakpuasan 
konsumen adalah hasil evaluasi atas 
barang atau jasa (pelayanan) yang 
diterima konsumen. Kepuasan 
diperoleh dari penilaian konsumen 
terhadap barang atau pelayanan yang 
berkualitas. Ketidakpuasan terjadi 
ketika evaluasi konsumen atas 
kinerja barang atau pelayanan lebih 
rendah dari ekspektasi konsumen 
(Kristianto, 2011). Industri barang 
atau pelayanan juga menganggap 
penting kepuasan konsumen karena 
kepuasan adalah kunci utama 
loyalitas pelanggan terhadap barang 
atau pelayanan yang diberikan 
(Aryani & Rosinta, 2010). 
Kepuasan konsumen salah 
satunya dipengaruhi oleh kualitas 
pelayanan. Wibowo dan Fitria (2009)
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menambahkan bahwa dalam 
melakukan pelayanan terdapat lima 
sikap yang dapat mempengaruhi 
kualitas pelayanan tatap muka adalah 
kontak mata, pelayanan cepat, 
komunikasi, ramah, dan senyum. 
Sumarwan (2004) menambahkan 
bahwa kualitas pelayanan umumnya 
terdiri dari lima dimensi, yaitu sarana 
fisik (tangibles), keandalan 
(reliability), responsifitas 
(responsiveness), meyakinkan 
(assurance), dan perhatian 
(empathy). Haryono (2016) 
mengemukakan bahwa salah satu 
aspek yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan adalah tangibles. Aspek 
tangibles adalah pelayanan dalam 
bentuk fisik dan salah satunya adalah 
tampilan karyawan (pakaian dan 
ekspresi ramah atau senyum). 
Kepuasan konsumen yang dilihat 
dari kualitas pelayanan salah satunya 
dipengaruhi oleh senyum karyawan. 
Bakar (2011) melakukan studi 
dengan menyebarkan kuesioner 
terkait interaksi konsumen dengan 
karyawan yang dapat mempengaruhi 
kepuasan dan ketidakpuasan 
konsumen. Hasil dari kuesioner 
diperoleh 8 perilaku pelayanan yang 
dinilai paling penting. Dari penilaian 
konsumen terhadap 8 perilaku 
pelayanan, peringkat tertinggi 
(37,26%) adalah ekspresi senyum 
dan keramahan. 
Studi Lin dan Lin (2011) 
menemukan bahwa emosi yang 
ditampilkan karyawan selama 
berinteraksi dengan konsumen akan 
mempengaruhi emosi konsumen 
juga. Karyawan yang menampilkan 
emosi positif akan menimbulkan 
emosi positif konsumen, sebaliknya 
karyawan yang menampilkan emosi 
negatif akan menimbulkan emosi 
negatif  pada emosi konsumen. 
Indikator emosi positif karyawan 
dalam penelitian Lin dan Lin adalah 
ekspresi wajah, yang diukur dari 
kontak mata, tertawa, dan senyum. 
Grandey, Fisk, Mattila, Jansen, 
dan Sideman (2005) dalam 
penelitiannya menemukan bahwa 
salah satu indikator utama yang 
dapat membuat konsumen puas 
adalah tampilan senyum. Studi satu 
dan dua yang dilakukan Grandey dkk 
menunjukkan bahwa kepuasan 
konsumen akan lebih tinggi ketika 
karyawan menampilkan senyum 
tulus (Duchenne smile) dibandingkan 
karyawan yang menampilkan 
senyum tidak tulus (Non-Duchenne 
smile). Barger dan Grandey (2006) 
dalam penelitian yang dilakukan 
menemukan bahwa karyawan yang 
menampilkan senyum secara 
maksimal (terlihat gigi) dinilai 
konsumen lebih puas dibandingkan 
ketika karyawan hanya tersenyum 
minimal (tidak terlihat gigi). 
Kepuasan konsumen dalam 
pelayanan dapat ditemukan di 
berbagai tempat, salah satunya 
adalah rumah makan. Produk 
Domestik Bruto (PDB) tahun 2012 
dibentuk melalui tiga sektor, yaitu 
pertanian; pengolahan; dan 
perdagangan, hotel, dan restoran (NI, 
2013). Sektor perdagangan, hotel, 
dan restoran memberikan kontribusi 
yang cukup besar pada 
perekonomian Indonesia, yaitu 
sebesar 13,7%. Haryanto (2013) 
mengemukakan bahwa bisnis kuliner 
saat ini berkembang dengan pesat 
sehingga masyarakat dapat dengan 
mudah memilih rumah makan yang 
diinginkan sesuai minat dan 
kebutuhan. Grandey dkk (2005) 
dalam penelitiannya juga 
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menunjukkan bahwa tampilan 
senyum dalam pelayanan 
mempengaruhi kepuasan konsumen 
di restoran. Kepuasan konsumen di 
rumah makan yang dipengaruhi oleh 
senyum karyawan dalam pelayanan 
merupakan hal yang penting. 
Peneliti melakukan penelitian 
eksperimen tentang senyum tulus 
dan senyum tidak tulus dalam 
pelayanan dengan latar rumah makan 
yang digambarkan dengan 
menggunakan narasi. Mattila dan Ro 
(2008) menggunakan narasi untuk 
menghindari masalah terkait 
perbedaan waktu, bias karena 
perbedaan emosi ketika melayani, 
dan mempermudah dalam 
menciptakan suasana pelayanan 
dengan jenis atribusi yang berbeda 
(narasi). Mattila, Hanks, dan Wang 
(2014) menggunakan metode narasi 
juga untuk menghindari kegagalan 
yang sengaja dilakukan oleh 
konsumen. Berdasarkan alasan-
alasan tersebut, peneliti melakukan 
penelitian eksperimen dengan 
menggunakan narasi untuk 
menambah pengalaman pembaca, 
lebih menghayati bacaan (elaborasi 
kognitif), menghindari bias karena 
faktor lain, dan mempertahankan 
variabel yang menjadi tujuan 
penelitian. 
Peneliti melakukan penelitian 
tentang kepuasan konsumen dengan 
konteks pelayanan di rumah makan. 
Konsumen dalam penelitian ini 
adalah individu yang sudah berusia 
dewasa awal. Usia dewasa awal. Hal 
ini dikarenakan perkembangan 
kognitif pada usia dewasa awal 
sudah lebih matang, sehingga lebih 
kompleks dalam mengambil 
keputusan. Usia tersebut dominan 
dengan usia anak kuliahan dan 
pekerja, sehingga pada umumnya 
individu pada usia tersebut memilih 
makan diluar karena memiliki 
keterbatasan waktu dan keinginan 
untuk berkumpul dengan rekan 
sebayanya. Berdasarkan pemaparan 
diatas, peneliti tertarik melakukan 
penelitian eksperimen mengenai 
senyum tulus dan senyum tidak tulus 
dalam pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Berdasarkan pemaparan di atas, 
maka hipotesis yang dirumuskan 
dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
H1 : Ada perbedaan kepuasan 
konsumen dilihat dari tipe 
senyum. 
H1a : Ada perbedaan kepuasan 
konsumen pada partisipan yang 
mendapatkan narasi senyum tulus 
dan narasi senyum tidak tulus. 
H1b : Ada perbedaan kepuasan 
konsumen pada partisipan yang 
mendapatkan narasi senyum tulus 
dan narasi tanpa senyum. 
H1c : Ada perbedaan kepuasan 
konsumen pada partisipan yang 
mendapatkan narasi senyum 
tidak tulus dan narasi tanpa 
senyum. 
 
METODE PENELITIAN 
Partisipan dalam penelitian ini 
awalnya berjumlah 120 orang, 
setelah dilakukan pengecekan 
terhadap hasil manipulation check 
partisipan berkurang menjadi 112 
orang. Kriteria partisipan adalah 
mahasiswa berstatus aktif, berusia 
18-24 tahun, dan minimal 1 kali 
dalam seminggu mendapatkan 
pelayanan di rumah makan. Peneliti 
kemudian melakukan randomisasi 
untuk membagi partisipan kedalam 
tiga kelompok, yaitu kelompok 
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eksperimen I, kelompok eksperimen 
II, dan kelompok kontrol. Penelitian 
ini merupakan true experiment 
dengan menggunakan desain 
eksperimen between participant 
independent variable with three 
condition. 
Skala yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah skala kepuasan 
konsumen. Skala kepuasan 
konsumen dibuat oleh peneliti 
dengan menggunakan aspek 
kepuasan konsumen yang 
dikemukakan oleh Khoirista, 
Yulianto, dan Mawardi (2015). 
Aspek kepuasan konsumen yang 
digunakan terdiri atas 3 indikator, 
yaitu keengganan untuk pindah ke 
perusahaan/rumah makan lain, 
penggunaan yang berkelanjutan, dan 
merekomendasikan kepada orang 
lain. Penelitian ini menggunakan 
narasi senyum tulus, senyum tidak 
tulus, dan tanpa senyum. 
Sebelumnya, peneliti telah 
melakukan pilot study untuk 
menentukan tampilan senyum tulus, 
senyum tidak tulus, dan tanpa 
senyum yang akan digunakan dalam 
narasi. Kelompok eksperimen I 
mendapatkan narasi senyum tulus, 
kelompok eksperimen II 
mendapatkan narasi senyum tidak 
tulus, dan kelompok kontrol 
mendapatkan narasi tanpa senyum. 
Partisipan yang telah 
mendapatkan narasi kemudian 
diberikan kuesioner I (skala 
kepuasan konsumen), selanjutnya 
kuesioner II (manipulation check). 
Manipulation check diberikan untuk 
mengetahui manipulasi eksperimen 
yang diberikan sudah sesuai dengan 
kondisi kelompok. 
Hipotesis 1 dianalisis dengan 
menggunakan uji Kruskal-Wallis dan 
hipotesis 1a, 1b, dan 1c dengan 
menggunakan uji Mann-Whitney U 
test. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 Partisipan dalam penelitian ini 
berjumlah 120 mahasiswa aktif 
Universitas Negeri Makassar yang 
berusia 18-24 tahun dan minimal 
satu kali dalam seminggu 
mengunjungi rumah makan/restoran. 
Partisipan yang mengisi 
manipulation check tidak sesuai 
dengan kelompok partisipan, maka 
akan dianggap gugur. Total 
partisipan setelah peneliti melakukan 
pengecekan terhadap hasil 
manipulation check karena memilih 
tidak sesuai dengan kondisi 
eksperimen adalah 112 orang. 
Partisipan yang berjumlah berjumlah 
112 orang kemudian dibagi ke dalam 
3 kelompok, yaitu partisipan 
kelompok eksperimen I berjumlah 39 
orang dengan presentase 34,82%, 
kelompok eksperimen II berjumlah 
36 orang dengan presentase 32,14%, 
dan kelompok kontrol berjumlah 37 
orang dengan presentase 33,04%. 
 Hasil uji deskripsi data penelitian 
diperoleh dari hasil kategorisasi 
setiap kelompok dalam penelitian. 
Hasil kategorisasi menunjukkan 
bahwa partisipan kelompok 
eksperimen I umumnya memiliki 
kepuasan konsumen yang tinggi. 
Mean empirik secara keseluruhan 
kelompok eksperimen I adalah 3,97 
masuk dalam kepuasan konsumen 
tinggi. Hasil kategorisasi 
menunjukkan bahwa partisipan 
kelompok eksperimen II umumnya 
memiliki kepuasan konsumen 
sedang. Mean empirik kelompok 
eksperimen II adalah 2,58 yang 
berarti masuk dalam kategori 
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kepuasan konsumen sedang. Hasil 
kategorisasi menunjukkan bahwa 
partisipan kelompok kontrol 
umumnya memiliki kepuasan 
konsumen rendah. Mean empirik 
kelompok kontrol adalah 1,98 yang 
berarti masuk dalam kategori 
kepuasan konsumen rendah. 
 Hasil wawancara terhadap 
beberapa partisipan dalam penelitian 
menunjukkan bahwa karyawan yang 
menampilkan senyum tulus terlihat 
ramah dan membuat nyaman, 
sehingga membuat partisipan merasa 
senang dan nyaman. Senyum tulus 
yang ditampilkan karyawan juga 
membuat partisipan merasa puas. 
Partisipan yang mendapatkan narasi 
senyum tidak tulus menilai bahwa 
karyawan yang menampilkan 
senyum tidak tulus karena aturan 
perusahaan (Standar Operasional 
Prosedur) dan kurang ramah. 
Senyum tidak tulus yang ditampilkan 
karyawan membuat partisipan 
kurang nyaman dan kurang senang 
jika berada di rumah makan tersebut, 
sehingga merasa kurang puas dengan 
pelayanan. Hasil wawancara juga ada 
yang menunjukkan bahwa karyawan 
yang menampilkan senyum tidak 
tulus cukup ramah dan partisipan 
merasa puas. Partisipan yang 
mendapatkan narasi tanpa senyum 
menilai bahwa karyawan kurang 
ramah dan tidak ikhlas melayani 
konsumen, sehingga membuat 
partisipan merasa sangat tidak puas. 
 Hasil uji hipotesis 1 
menggunakan uji Kruskal-Wallis dan 
hipotesis 1a, 1b, dan 1c dengan 
menggunakan uji Mann-Whitney U 
test. Hasil uji hipotesis 1 adalah 
Kepuasan konsumen secara 
signifikan dipengaruhi oleh tipe 
senyum,   H(2) = 59,8, p = 0,000. 
Kepuasan konsumen pada partisipan 
akan memperoleh hasil yang berbeda 
ketika karyawan menampilkan 
senyum tulus, senyum tidak tulus, 
dan tanpa senyum. Kepuasan 
konsumen pada kondisi senyum tulus 
lebih tinggi, sedangkan senyum tidak 
tulus (kepuasan konsumen kategori 
sedang) dan tanpa senyum (kepuasan 
konsumen kategori rendah). Hal ini 
sesuai dengan hasil wawancara 
kepada beberapa partisipan yang 
menunjukkan bahwa karyawan yang 
menampilkan senyum tulus melayani 
dengan ramah dan membuat nyaman, 
sehingga membuat partisipan senang 
dan merasa puas. Karyawan yang 
menampilkan senyum tidak tulus 
melayani dengan kurang ramah dan 
membuat partisipan kurang 
nayaman, sehingga merasa kurang 
puas dengan pelayanan. Karyawan 
yang tanpa senyum melayani dengan 
kurang ramah dan tidak ikhlas dalam 
melayani, sehingga partisipan merasa 
sangat tidak puas. Hasil tersebut 
sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Barger dan Grandey 
(2006) terhadap 173 partisipan. Hasil 
dari penelitian menunjukkan bahwa 
ketulusan senyum yang ditampilkan 
karyawan mempengaruhi senyum 
dan suasana hati konsumen selama 
proses pelayanan. 
 Hasil uji hipotesis 1a dengan 
menggunakan uji Mann-Whitney U 
test menunjukkan bahwa kepuasan 
konsumen pada narasi senyum tulus 
(Mdn = 36,0) memiliki perbedaan 
yang signifikan dari narasi senyum 
tidak tulus (Mdn = 20,5),         U = 
142,50, p = 0,000. kepuasan 
konsumen memiliki perbedaan yang 
signifikan pada partisipan yang 
memperoleh narasi senyum tulus dan 
narasi senyum tidak tulus. Partisipan 
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yang mendapatkan senyum tulus 
memperoleh kepuasan yang lebih 
tinggi dibandingkan partisipan yang 
mendapatkan senyum tidak tulus. 
Hasil wawancara menunjukkan 
bahwa karyawan yang menampilkan 
senyum tulus membuat partisipan 
lebih merasa puas dan nyaman, 
karena karyawan melayani dengan 
ramah. Karyawan yang menampilkan 
senyum tidak tulus membuat 
karyawan terlihat kurang ramah, 
sehingga membuat konsumen merasa 
kurang senang dan kurang puas. 
 Hasil ini sesuai dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Grandey, Fisk, 
Mattila, Jansen, dan Sideman (2005). 
Studi 1 penelitian Grandey, dkk 
(2005) tentang keaslian senyum 
(Senyum tulus-Duchenne smile) 
dalam pelayanan yang diberikan 
kepada 114 orang mahasiswa 
menghasilkan keaslian tampilan 
senyum karyawan meningkatkan 
persepsi konsumen mengenai 
keramahan yang diberikan, 
dibandingkan karyawan yang 
menampilkan senyum tidak tulus 
(Non-Duchenne smile). Senyum 
tulus akan menghasilkan kepuasan 
yang lebih tinggi dibandingkan 
ketika karyawan menampilkan 
senyum tidak tulus. Studi 2 yang 
dilakukan oleh Grandey, dkk (2005) 
pada 255 konsumen menunjukkan 
bahwa keaslian senyum (Duchenne 
smile) memiliki dampak langsung 
pada kepuasan konsumen. 
 Hasil uji hipotesis 1b dengan 
menggunakan uji Mann-Whitney U 
test menunjukkan bahwa kepuasan 
konsumen pada narasi senyum tulus 
(Mdn = 36,0) memiliki perbedaan 
yang signifikan dari narasi tanpa 
senyum (Mdn = 17,0), U = 74,0,  p = 
0,000. Kepuasan konsumen memiliki 
perbedaan yang signifikan pada 
partisipan yang mendapatkan narasi 
senyum tulus dan narasi tanpa 
senyum. Kepuasan konsumen akan 
lebih tinggi ketika partisipan 
mendapatkan senyum tulus, 
dibandingkan partisipan yang 
mendapatkan perlakuan tanpa 
senyum. Hasil wawancara juga 
menunjukkan bahwa partisipan yang 
mendapatkan kondisi senyum tulus 
membuat perasaan puas karena 
karyawan lebih ramah dibandingkan 
karyawan yang tanpa senyum. 
Karyawan tanpa senyum dianggap 
tidak ramah ke konsumen dan 
membuat konsumen merasa sangat 
tidak puas. 
 Hasil tersebut sesuai dengan 
penelitian Soderlund dan Rosengren 
(2008) yang bertujuan untuk 
mengetahui tampilan senyum 
karyawan dalam pelayanan 
berdampak pada kepuasan 
konsumen. Penelitian yang dilakukan 
melibatkan 220 partisipan. Penelitian 
menunjukkan hasil yang signifikan 
terhadap tingkat kepuasan konsumen 
yang lebih tinggi ketika karyawan 
menampilkan senyum dibandingkan 
ketika karyawan tidak tersenyum. 
 Hasil uji hipotesis 1c dengan 
menggunakan uji Mann-Whitney U 
test menunjukkan bahwa kepuasan 
konsumen pada narasi senyum tidak 
tulus (Mdn = 20,5) memiliki 
perbedaan yang signifikan dari narasi 
tanpa senyum (Mdn = 17,0),  U = 
381,50, p = 0,002. kepuasan 
konsumen memiliki perbedaan yang 
signifikan pada partisipan yang 
mendapatkan narasi senyum tidak 
tulus dan narasi tanpa senyum, 
sehingga hipotesis 1c diterima. 
Partisipan pada kondisi senyum tidak 
tulus memperoleh tingkat kepuasan 
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konsumen yang sedang dibandingkan 
tanpa senyum yang memperoleh 
tingkat kepuasan konsumen rendah. 
Hasil wawancara juga menunjukkan 
bahwa karyawan pada kondisi 
senyum tidak tulus terlihat cukup 
ramah sehingga membuat perasaan 
menjadi puas, sedangkan tanpa 
senyum terlihat kurang ramah dan 
membuat partisipan merasa tidak 
puas. 
 Rafaeli dan Sutton (1990) 
melakukan penelitian tentang 
permintaan konsumen dapat 
mempengaruhi emosi pelayan 
dengan mengamati 194 transaksi 
antara karyawan kasir dan konsumen 
di lima supermarket. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa permintaan 
konsumen berhubungan positif 
dengan emosi positif yang diberikan 
karyawan. Sebaliknya, emosi negatif 
yang ditampilkan karyawan dalam 
penelitian akan mempengaruhi emosi 
negatif konsumen. Emosi dalam 
penelitian ini adalah kontak mata, 
ucapan terima kasih, dan tersenyum. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 Kesimpulan dari penelitian ini 
adalah: 
1. Hasil analisis hipotesis dengan 
menggunakan uji Kruskal-Wallis 
menunjukkan bahwa ada 
perbedaan kepuasan konsumen 
dilihat dari tipe senyum. Tipe 
senyum dalam hal ini adalah 
senyum tulus, senyum tidak 
tulus, dan tanpa senyum. Hasil 
analisis menunjukkan tingkat 
kepuasan konsumen pada 
tampilan senyum tulus masuk 
dalam kategori tinggi, senyum 
tidak tulus masuk dalam kategori 
sedang, dan tanpa senyum masuk 
dalam kategori rendah. 
2. Hasil analisis dengan 
menggunakan uji Mann-Whitney 
U test pada dua kelompok yang 
independen menunjukkan bahwa 
terdapat perbedaan kepuasan 
konsumen. 
a. Hasil analisis menunjukkan 
bahwa ada perbedaan kepuasan 
konsumen pada partisipan yang 
mendapatkan narasi senyum tulus 
dan narasi senyum tidak tulus. 
Senyum tulus menghasilkan 
kepuasan konsumen yang lebih 
tinggi dibandingkan senyum 
tidak tulus. 
b. Hasil analisis menunjukkan 
bahwa ada perbedaan kepuasan 
konsumen pada partisipan yang 
mendapatkan narasi senyum tulus 
dan narasi tanpa senyum. 
Kepuasan konsumen akan lebih 
tinggi pada saat senyum tulus 
dibandingkan tanpa senyum. 
c. Hasil analisis menunjukkan 
bahwa ada perbedaan kepuasan 
konsumen pada partisipan yang 
mendapatkan narasi senyum 
tidak tulus dan narasi tanpa 
senyum. Senyum tidak tulus 
menghasilkan kepuasan lebih 
tinggi dibandingkan tanpa 
senyum. 
 Saran dari penelitian ini adalah: 
1. Bagi konsumen diharapkan dapat 
memberikan penilaian dan 
memberikan masukan kepada 
pelayan yang melayani ketika 
berada di rumah makan, terutama 
terhadap tampilan senyum 
karyawan. Penilaian konsumen 
akan berdampak pada 
perkembangan karyawan dan 
perusahaan untuk lebih baik lagi. 
2. Bagi karyawan atau penyedia 
layanan diharapkan dapat 
meningkatkan kualitas pelayanan 
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dengan menampilkan senyum 
tulus ketika melayani konsumen. 
Karyawan dapat melatih diri 
untuk dapat menampilkan 
senyum tulus, sehingga 
konsumen yang dilayani merasa 
puas. Perasaan puas konsumen 
akan berdampak pula pada 
perusahaan. 
3. Bagi perusahaan diharapkan 
perusahaan dapat meningkatkan 
kualitas karyawan, terutama di 
bidang pelayanan yang 
berhubungan langsung dengan 
konsumen. Peningkatan kualitas 
pelayanan dalam hal ini adalah 
senyum karyawan ketika 
memberikan pelayanan, karena 
senyum memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Semakin tulus 
senyum yang ditampilkan 
karyawan ketika melayani, maka 
konsumen akan semakin puas. 
4. Saran untuk penelitian 
selanjutnya partisipan penelitian 
diharapkan dapat melibatkan 
sampel yang lebih luas, sehingga 
partisipan dapat berasal dari 
berbagai kalangan. Penelitian  
diharapkan dapat mempersiapkan 
ruangan dan waktu jauh sebelum 
penelitian, sehingga penelitian 
dapat lebih efisien dan efektif. 
Penelitian dengan menggunakan 
narasi ini kurang dapat 
memvisualisasikan perilaku 
karyawan dalam hal senyum. 
Oleh karena itu, disarankan juga 
dalam penelitian selanjutnya 
untuk menggunakan media 
video, gambar, atau dapat 
melakukan pelayanan secara 
langsung dengan menggunakan 
aktor. 
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ABSTRACT 
 
Employee smiles are important things that are displayed when providing services 
because it will lead to feelings of satisfaction and dissatisfaction. The purpose of 
this study is to know the difference of Duchenne smile and non-Duchenne smile in 
service to consumer satisfaction. Participants of the study amounted 112 active 
students of Universitas Negeri Makassar, aged 18-24 years, and at least once a 
week come to the eat / restaurant. This research is true experiment with 
experiment design between participant independent variable with three condition. 
Hypothesis of research was analyzed using Kruskal-Wallis test and Mann-
Whitney U test. The result revealed that there is a significant difference in 
consumer satisfaction seen from the type of smile p = 0.000 (p < 0.05). Type of 
smile in this case is Duchenne smile, non-Duchenne smile, and without a smile. 
Participants who get a Duchenne smile narrative have a high level of customer 
satisfaction compared to participants who get a non-Duchenne smile and without 
a smile. This research contributes in the field of service to improve consumer 
satisfaction, then employees need to look Duchenne smile when serving 
consumers. 
 
Keywords: Consumer satisfaction, Duchenne smile, Non-Duchenne smile 
 
Satisfaction and consumer 
dissatisfaction is the result of 
evaluation of goods or services 
(service) received by consumers. 
Satisfaction is obtained from the 
consumer's assessment of the goods 
or service quality. Dissatisfaction 
occurs when consumer evaluation of 
goods or service performance is 
lower than consumer expectation 
(Kristianto, 2011). The goods or 
service industry also considers 
important customer satisfaction 
because satisfaction is the key to 
customer loyalty to goods or services 
provided (Aryani & Rosinta, 2010). 
Consumer satisfaction is one of 
them influenced by the quality of 
service. Wibowo and Fitria (2009) 
added that in doing the service there 
are five attitudes that can affect the 
quality of face-to-face service is eye 
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contact, fast service, communication, 
friendly, and smile. Sumarwan 
(2004) adding that the quality of 
service generally consists of five 
dimensions, namely physical means 
(tangibles), reliability (reliability), 
responsifitas (responsiveness), 
convincing (assurance), and attention 
(empathy). Haryono (2016) argued 
that one aspect that affects the 
quality of service istangibles. Aspect 
tangibles is a service in physical 
form and one of them is the 
appearance of employees (clothing 
and expression friendly or smile). 
Consumer satisfaction is seen 
from the quality of service one of 
which is influenced by the smile of 
employees. Bakar (2011) conducted 
a study by distributing questionnaires 
related to consumer interactions with 
employees that can affect customer 
satisfaction and dissatisfaction. The 
results of the questionnaire obtained 
8 service behavior that is considered 
the most important. From consumer 
ratings to 8 service behaviors, the 
highest ranking (37.26%) is the 
expression of smiles and friendliness. 
Lin and Lin (2011) study found 
that the emotions that employees 
display during interacting with 
consumers will affect consumer 
emotions as well. Employees who 
display positive emotions will evoke 
positive consumer emotions, 
otherwise employees who display 
negative emotions will cause 
negative emotions on consumer 
emotions. The positive emotional 
indicators of employees in Lin and 
Lin's research are facial expressions, 
as measured by eye contact, laughter, 
and smile. Grandey, Fisk, Mattila, 
Jansen, and Sideman (2005) in his 
research found that one of indicator 
The main thing that can make 
consumers satisfied is the smile look. 
One and two studies by Grandey et al 
show that consumer satisfaction will 
be higher when employees display a  
Duchenne smile than employees 
which features a Non-Duchenne 
smile. Barger and Grandey (2006) in 
research conducted to find that 
employees who display a maximum 
smile (visible tooth) assessed 
consumers more satisfied than when 
employees only smile minimal (not 
seen teeth). 
Consumer satisfaction in service 
can be found in various places, one 
of which is restaurant. The 2012 
Gross Domestic Product (GDP) is 
established through three sectors, 
namely agriculture; processing; and 
trade, hotels, and restaurants  
(NI, 2013). Trade sector, hotel, and 
restaurants contributed substantially 
to the Indonesian economy, That is 
13.7%. Haryanto (2013) argued that 
the culinary business is currently 
growing rapidly so that people can 
easily choose the desired restaurant 
according to the interests and needs. 
Grandey namely et al (2005) in his 
research also shows that the display 
of smiles in the service affect 
customer satisfaction in the 
restaurant. Consumer satisfaction at 
the restaurant is influenced by the 
smile of employees in the service is 
important. 
Researchers conducted 
experimental research on Duchenne 
smiles and inDuchenne smiles in 
service with a restaurant background 
described by using narration. Mattila 
and Ro (2008) using narration for 
avoiding problems with time 
differences, bias due to emotional 
differences while serving, and 
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facilitating in creating an atmosphere 
of service with a different type of 
attribution (narrative). Mattila, 
Hanks, dan Wang (2014) using the 
narrative method as well as to avoid 
the deliberate failure of the 
consumer. Based on these reasons, 
researchers conducted experimental 
research using narratives to add to 
the reader's experience, more passive 
reading (cognitive elaboration), 
avoiding bias due to other factors, 
and maintaining the variables that 
research aims. 
Researchers conduct research on 
consumer satisfaction with the 
context of service at a restaurant. 
Consumers in this study were early 
adult individuals. Early adult age. 
This is because cognitive 
development in early adulthood is 
more mature, making it more 
complex in making decisions. Age is 
dominant with the age of college 
students and workers, so that in 
general individuals at that age choose 
to eat outside because they have 
limited time and desire to gather with 
peers. Based on the above exposure, 
researchers interested in conducting 
experimental research on Duchenne 
smile and Non-Duchenne smile in 
the service of consumer satisfaction. 
Based on the above exposure, the 
hypothesis formulated in this study 
are as follows: 
H1: There is a difference in customer 
satisfaction seen from the type of 
smile. 
H1a: There is a difference in 
customer satisfaction to 
participants who get a sincere 
smile and smile narration are not 
sincere. 
H1b: There is a difference in 
customer satisfaction to 
participants who get a sincere 
smile and narrative narration 
without a smile. 
H1c: There is a difference in 
customer satisfaction to 
participants who get a narrative 
of insincere smiles and a smile 
without a smile. 
 
RESEARCH METHODS 
Participants in this study initially 
amounted to 120 people, after 
checking the results of manipulation 
check participants reduced to 112 
people. Participant criteria are active 
students, aged 18-24 years, and at 
least 1 time in a week get service at 
home eat. Researchers then 
conducted randomisation to divide 
the participants into three groups, 
namely experimental group I, 
experimental group II, and control 
group. This study is true experiment 
using experimental design between 
participant independent variable with 
three condition. 
The scale used in this study scale 
of customer satisfaction. The scale of 
customer satisfaction is made by the 
researcher by using aspect of 
consumer satisfaction presented by 
Khoirista, Yulianto, and Mawardi 
(2015). The consumer satisfaction 
aspect used consisted of 3 indicators, 
namely the reluctance to move to 
another company / restaurant, 
ongoing use, and recommending to 
others. This study uses a Duchenne  
smile, a Non-Duchenne smile, and 
without a smile. Previously, 
researchers have done pilot study to 
determine the look of a Duchenne  
smile, a Non-Duchenne smile, and 
without smile to be used in narration. 
The experimental group I received a 
Duchenne smile narrative, the 
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experimental group II received a 
Non-Duchenne smile narration, and 
the control group got the narration 
without a smile. 
Participants who have received 
the narration are then given 
questionnaire I (scale of customer 
satisfaction), then the second 
questionnaire (manipulation check). 
Manipulation check given to know 
the experimental manipulation given 
is in accordance with the condition 
of the group. 
Hypothesis 1 was analyzed by 
using Kruskal-Wallis test and 
hypothesis 1a, 1b, and 1c by using 
Mann-Whitney U test. 
 
RESULTS AND DISCUSSION
 Participants in this study 
amounted to 120 active students of 
Makassar State University aged 18-
24 years and minimal one time inside 
a week visiting restaurants / 
restaurants. Participants who fill 
manipulation check not in 
accordance with the group of 
participants, it will be considered 
void. Total participants after the 
researchers checked the results 
manipulation check because 
choosing not according to the 
experimental conditions is 112 
people. Participants totaling 112 
people then divided into 3 groups, 
the experimental group I was 39 
people with the percentage of 
34.82%, the experiment group II was 
36 people with the percentage 
32.14%, and the control group was 
37 people with the percentage 
33.04%. 
 The results of the test description 
of research data obtained from the 
categorization of each group in the 
study. The result of categorization 
shows that experiment group I 
participants generally have high 
consumer satisfaction. Mean 
empirical as a whole experiment 
group I is 3.97 entered in high 
consumer satisfaction. The result of 
categorization shows that experiment 
group II participants generally have 
medium consumer satisfaction. The 
empirical mean of the experimental 
group II is 2.58, which means it 
belongs to the medium category of 
consumer satisfaction. The result of 
categorization shows that the control 
group participants generally have 
low consumer satisfaction. The 
empirical mean of the control group 
is 1.98 which means falling into the 
category of low consumer 
satisfaction. 
 The results of interviews to some 
participants in the study showed that 
employees who display a Duchenne 
smile looking friendly and 
comfortable, making participants feel 
happy and comfortable. The 
Duchenne smile featured by the 
employee also made the participants 
feel satisfied. Participants who get a 
narrative Non-Duchenne smile judge 
that an employee who displays a 
smile is not sincere because of 
company rules (Standard Operating 
Procedures) and less friendly. The in 
Duchenne smile displayed by the 
employee makes the participants less 
comfortable and less happy to be in 
the restaurant, so feel less satisfied 
with the service. Interview results 
also show that the employee who 
displays a non-Duchenne smile 
enough to be friendly and the 
participants feel satisfied. 
Participants who get the narration 
without a smile judge that employees 
are less friendly and not willing to 
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serve consumers, thus making 
participants feel very dissatisfied. 
 Result of hypothesis test 1 using 
Kruskal-Wallis test and hypothesis 
1a, 1b, and 1c using test Mann-
Whitney U test. Result of hypothesis 
test 1 is consumer satisfaction 
significantly influenced by type of 
smile, H(2) = 59.8, p = 0.000. 
Customer satisfaction in participants 
will get different results when the 
employee displays a genuine smile, a 
smile is not Duchenne, and without a 
smile. Consumer satisfaction on the 
condition of a Duchenne smile is 
higher, while the smile is not 
Duchenne (medium category 
consumer satisfaction) and without 
smile (low category consumer 
satisfaction). This is in accordance 
with the results of interviews to some 
participants who showed that 
employees who show a Duchenne 
smile to serve with friendly and 
comfortable,thus making participants 
are happy and satisfied. Employees 
who display a Non-Duchenne smile 
serve with less friendly and make 
participants less comfort, so feel less 
satisfied with the service. The 
smiling employees serve less 
willingly and unwillingly in service, 
so participants feel very dissatisfied. 
The results are consistent with 
research conducted by Barger and 
Grandey (2006) of 173 participants. 
The results of the study show that the 
Duchenne smiles displayed by 
employees affects the smiles and 
moods of consumers during the 
service process. 
 Result of hypothesis test 1a by 
using test Mann-Whitney U 
testshows that customer satisfaction 
on the narrative Duchenne smile 
(Mdn = 36.0) has a significant 
difference from the Non-Duchenne 
smile narration (Mdn = 20.5),         U 
= 142.50, p = 0.000. Consumer 
satisfaction has a significant 
difference in participants who obtain 
a Duchenne smile narration and a 
Non-Duchenne smile narration. 
Participants who get a Duchenne 
smile get higher satisfaction than 
participants who get a Non-
Duchenne smile. Interview results 
show that employees who show a 
Duchenne smile make participants 
feel more satisfied and comfortable, 
because employees serve with 
friendly. Employees who display a 
Non-Duchenne smile make 
employees look less friendly, thus 
making consumers feel less happy 
and less satisfied. 
 This result is in accordance with 
research conducted by Grande, 
Physical, Mattila, Jansen, and 
Sideman (2005). Study 1 research 
Grandey, et al (2005) about the 
authenticity of a smile (Duchenne 
smile) in service given to 114 
students resulted in the authenticity 
of an employee's smile display 
enhancing consumers' perceptions of 
the hospitality provided, compared to 
employees who displayed Non-
Duchenne smile. A Duchenne smile 
will result in higher satisfaction than 
when an employee displays an Non-
Duchenne smile. Study 2 conducted 
by Grandey, et al (2005) on 255 
consumers showed that the 
authenticity of a smile (Duchenne 
smile) has a direct impact on 
consumer satisfaction. 
 Hasil uji hipotesis 1b dengan 
menggunakan uji Mann-Whitney U 
testshows that consumer satisfaction 
on a Duchenne smile's narrative 
(Mdn = 36.0) has a significant 
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difference from the narrative without 
a smile (Mdn = 17.0), U = 74.0,  p = 
0.000. Consumer satisfaction has a 
significant difference in participants 
who get a Duchenne smile and 
narrative narration without a smile. 
Consumer satisfaction will be higher 
when participants get a Duchenne 
smile, compared to participants who 
get treatment without smile. 
Interview results also show that 
participants who get Duchenne smile 
conditions make feelings satisfied 
because employees are more friendly 
than employees who are without 
smile. Employees without a smile are 
considered unfriendly to consumers 
and make consumers feel very 
dissatisfied. 
 The results are in accordance 
with the research Soderlund and 
Rosengren (2008) which aims to 
determine the appearance of smiles 
in the service employees impact on 
customer satisfaction. Research 
conducted involving 220 
participants. Research shows 
significant results on higher levels of 
customer satisfaction when 
employees display smiles than when 
employees do not smile. 
 The result of hypothesis test 1c 
using Mann-Whitney U test shows 
that consumer satisfaction on Non-
Duchenne smile narrative (Mdn = 
20.5) has significant difference from 
narration without a smile (Mdn = 
17.0),  U = 381.50, p = 0.002. 
Consumer satisfaction has a 
significant difference in participants 
who get a narrative of Non-
Duchenne smile and without a smile 
narration, so hypothesis 1c is 
accepted. Participants on the 
condition of a non-Duchenne smile 
obtain a level of customer 
satisfaction that is being compared 
without a smile that obtains a low 
level of customer satisfaction. 
Interview results also show that 
employees on the condition of non-
Duchenne smile look friendly 
enough to make feelings of being 
satisfied, while without a smile looks 
less friendly and make participants 
feel dissatisfied. 
 Rafaeli and Sutton (1990) 
conducted research on consumer 
demand to influence waitress 
emotions by observing 194 
transactions between cashier and 
consumer employees in five 
supermarkets. The results show that 
consumer demand is positively 
associated with positive emotions 
provided by employees. Conversely, 
the negative emotions that 
employees show in the study will 
affect consumers' negative emotions. 
The emotions in this study are eye 
contact, thank-you, and smile. 
 
CONCLUSIONS AND 
SUGGESTION 
The conclusions of this study 
 are: 
1. The result of hypothesis analysis 
using Kruskal-Wallis test shows 
that there is difference of 
consumer satisfaction seen from 
smile type. The type of smile in 
this case is a Duchenne smile, 
non-Duchenne, and without a 
smile. The results of the analysis 
show the level of customer 
satisfaction in the view of a 
Duchenne smile entered in the 
high category, the non-Duchenne 
smile in the category of being, 
and without a smile enter in the 
low category. 
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2. The results of the analysis by 
using Mann-Whitney U test on 
two independent groups showed 
that there was difference of 
consumer satisfaction. 
a. The results of the analysis show 
that there are differences in 
customer satisfaction in 
participants who get a Duchenne 
smile narration and a non-
Duchenne smile narration. A 
Duchenne smile produces a 
higher consumer satisfaction than 
a non-Duchenne smile. 
b. The results of the analysis 
indicate that there are differences 
in customer satisfaction in 
participants who get a narrative 
Duchenne smile and narrative 
without a smile. A Duchenne 
smile produces a higher 
satisfaction than without a smile. 
c. The results of the analysis 
indicate that there are differences 
in customer satisfaction in 
participants who get a narrative 
non-Duchenne smile and 
narrative without a smile. A non-
Duchenne smile produces a 
higher satisfaction than without a 
smile 
Suggestions from this research are: 
1. For the consumer is expected to 
provide an assessment and 
provide input to the waiter who 
serves when to be at the 
restaurant, especially against the 
smiling look of employees. 
Consumer assessment will have 
an impact on the development of 
employees and companies for the 
better. 
2. For employees or service 
providers are expected to 
improve the quality of service by 
displaying a Duchenne smile 
when serving consumers. 
Employees can train themselves 
to be able to display a genuine 
smile, so that consumers are 
served satisfied. Consumer 
satisfaction will also affect the 
company. 
3. For the company is expected the 
company can improve the 
quality of employees, especially 
in the field of services that deal 
directly with consumers. 
Improving the quality of service 
in this case is the smile of 
employees when providing 
services, because a smile has a 
significant influence on 
customer satisfaction. The more 
Duchenne smile that employees 
show when serving, the more 
satisfied consumers will be 
4. For the company is expected the 
company can improve the 
quality of employees, especially 
in the field of services that deal 
directly with consumers. 
Improving the quality of service 
in this case is the smile of 
employees when providing 
services, because a smile has a 
significant influence on 
customer satisfaction. Research 
using this narrative is less able 
to visualize employee behavior 
in terms of smile. Therefore, it is 
suggested also in subsequent 
research to use video media, 
images, or can perform services 
directly by using actors. 
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